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专题

翠微上市六周年
———创造中国一流、国际水平的零售服务品牌

翠微店

当代商城中关村店 甘家口百货店

5月3日是北京翠微大厦股份有限公司
上市六周年纪念日，借此契机，翠微股份旗
下三大商业品牌———翠微百货、 当代商城、
甘家口百货于4月18日-22日联袂举办上市
六周年回报消费者活动。

2012年5月3日， 翠微股份在上海证券
交易所A股主板上市， 成为海淀区首家、北
京市第四家上市的百货零售企业。2014年，
顺利完成重组，当代商城、甘家口大厦优质
资产注入。目前，翠微股份形成了地跨海淀、
丰台、石景山、昌平四区，拥有翠微百货、当
代商城、 甘家口百货三大优质商业品牌，7�
家大型百货商场的零售企业集团，成就了首
都商业的魅力地标。

翠微围绕“建设顾客的乐园、员工的家园、投资者

的沃园，创造中国一流、国际水平的零售服务品牌”的

理想目标，以“提升消费者的生活质量和生活品位，传

播现代时尚消费文明，开辟现代生活新境界”为使命，

基于“顾客的利益永远是翠微人思考问题的出发点”的

价值追求，把国际上先进的百货零售经营理念同企业

发展的实践相结合，形成了一套越来越成熟的具有翠

微特色的经营发展理念：如“重责、慎权、淡利”的决策

层行为理念；“政治优势是企业发展的重要资源”的党

建工作理念；“共性管理、个性发展”的规模拓展理念；

“把翠微打造成与消费者共同成长的适度超前的成熟

名品名店”的商业品牌理念；“巴掌不如拳头”的团队建

设理念；“诚信是最好的广告”的“大顾客观”理念；“视

对手为竞争伙伴”的市场竞合理念；“吸纳大于排斥”的

学习型团队理念，“与日益提升的消费者的需求不断赛

跑”的创新经营理念……这些理念的形成与成功践行，

形成了翠微品牌的独特文化内涵，引领翠微实现了创

新经营、规范管理、跨越发展。

翠微以“心诚业精、志在非凡”的企业精神凝聚员

工，这是翠微的魂。“心诚业精”，即为人至诚，为业至

精，这成为翠微人做人的基本准则和经营服务的基本

追求。诚，其义为对企业忠诚，对同事坦诚，对朋友实

诚，对顾客真诚，对供商信诚，对社会竭诚；精，其义为

决策精密周详，经营精巧灵活，管理精雕细琢，理财精

打细算，服务精致优良，作风精明强干。精诚所至，金石

为开。翠微的品牌是靠精诚铸就的。

“志在非凡”，即不甘平庸，在平凡的工作岗位上创

造不平凡的业绩。翠微人开拓创新，勇于进取，向高标

准迈进；他们追求事业高目标、管理高标准、素质高要

求、服务高情感、形象高品位、效益高附加值。非凡梦

想，成就事业。翠微的品牌是有卓越精神支撑的。

翠微不断增强文化发展力，经过多年培育与积淀，

形成了系统、特色鲜明的翠微文化体系，将文化导入管

理、渗入服务，融入人心，实现了由“管人”到“管心”的

跨越。做服务就是做细节，把无数的细节做得完美便是

成功，翠微做到了。

翠微的服务，是让顾客充满期望的创新服务。刘可

晶从下岗员工到北京市劳动模范，再到全国服务明星；

从普通的营业员到商品部主任，再到连锁公司经理。他

从带领11名员工的相机柜组开始做起，创造了一个享

誉京城的相机连锁品牌。但近几年来，随着电子商务等

新兴销售模式的迅速崛起，传统的终端实体店代理销

售模式受到了前所未有的巨大冲击。面对竞争激烈的

市场环境，刘可晶积极尝试转型发展，勇于创新。

在文化转型方面，以翠微可晶俱乐部为平台，利用

婚纱影楼等资源拓展新会员，不断壮大摄影俱乐部，策

划承办了海淀区“走进基层”摄影系列文化活动，举办

20多次大小规模的摄影讲座活动。翠微可晶摄影俱乐

部微信公众号自2016年1月正式上线运营，目前关注

人数达5000余人。在旅游服务转型方面，与旅游界专

业团队合作，在中国旅游业全面快速稳定发展的大背

景下，联合打造旅游文化产业新平台北京翠微国际旅

游有限公司。通过建立翠微旅游网上商城、开发翠微旅

游游研学项目、打造“翠微品质专线”产品、推出“翠微

旅游大班车”、延伸红色旅游服务等系列工作的开展，

翠微旅游“跟着课本游首都”荣获2017北京“十大文化

旅游线路”。刘可晶带领团队逐步实现了主营业务由摄

影器材销售向旅游服务、旅游摄影、文化创意及文化传

媒等新领域的创新拓展。

翠微的服务，是让顾客轻松舒适的尊享服务。当代

商城客户经理牛花枝是地道的北京人，是个情商极高

的人，对待客户热情用心。她所负责的“花粉部落”、“花

枝管家”早已深入到很多会员顾客心中，深受大家的喜

爱和关注。很多会员发自内心地流露出对商城的眷恋，

对她的信任与依赖，越来越多的顾客步入翠微股份当

代商城VIP行列。会员们通过牛花枝的服务，不仅将当

代商城列为他们聚会、休闲的首选场所，还彼此成为无

话不谈的好友，相约当代成为会员生活中不可缺少的

一部分，购物、品茶、休息、聊天，大家在一起彼此借鉴

又分享快乐，彼此畅谈又化解烦恼。有声有色的会员社

区活动吸引了众多“粉丝”。

牛花枝在这个过程中起到了推动与维系的重要作

用，堪称会员们的“大管家”。有的会员将家里购买饮用

水的钱存放在牛花枝手里，会员一个电话，花枝就即刻

安排超市人员送货；有的会员家里的吃穿用度几乎都

在当代商城购买，每逢促销活动，总能收到牛花枝传递

的信息。顾客赞扬道：“谁家服务好，我就买谁家商品。”

在促销期间，客人将购买的高价值商品的票据以及未

提货票据都存放在花枝手里，表现出极大认可和高度

信赖。还有一位会员，就连女儿校外补习场所都选在当

代商城，出于信任，将补习费用都放在牛花枝手中，代

其办理每次的补习缴费，这位会员经常说：“交给牛花

枝，放心着咧。”

翠微的服务，是让顾客意想不到的细节服务。八个

充满青春朝气的年轻姑娘是甘家口大厦一道靓丽的风

景。不就是开关电梯吗？也许人们认为这个工作很简

单、很自在。但她们不容易！她们在工作中的微笑、站

姿、服务用语等，每一点都在追求细节的完美。迎送顾

客时，她们通过柔和的声调、规范的引导手势、充满喜

悦的微笑，给每一位进出电梯的顾客带去一份好心情。

她们每天都在工作岗位上做着一些细小而又力所能及

的事。搀扶老人，帮老人提东西；提醒小朋友注意安全；

主动为顾客介绍商品布局，宣传企业的营销活动……

做服务就是做细节，把每一个微不足道的细节做

得完美，便是成功。翠微店三层商场男装部不断改进着

“一杯水”服务。刚开始只是一位细心的导购员发现顾

客在购物过程中口渴却找不到饮用水，于是递上一杯

水。随后，男装部的沙驰等品牌专柜推出了“一杯水”服

务，各专柜纷纷效仿。随着服务内涵不断深化，瓶装水

取代了纸杯。如今，翠微很多品牌专柜不再是简单地提

供矿泉水，还为顾客准备了各种饮料或茶水。小小的

“一杯水”，只是细节化服务的一个起点。翠微的细节化

服务还有很多：角落里的环保垃圾桶，洗手间的儿童设

施，商场里的低位收银台，试衣间内的防滑脚垫，长长

的盲道……到处充满着关爱与周到。二十几年来，翠微

坚持以顾客为本，主动改进了150项服务细节。

“都市生活、翠微相伴”，翠微股份上市六年来，以

它的诚信经营、以它的“家人式服务”、以它的创新发展

备受商界瞩目。翠微，与北京大步迈向国际一流和谐宜

居之都并肩前行，与全国科技创新中心核心区建设协

同共进，正像它美丽的名字一样，把人们逐渐带入一个

商业服务新境界。

细致入微的会员服务劳动模范倾情服务 为顾客送上一杯水电梯礼仪员彬彬有礼


